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      	Poleć książkę
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      	Oceń książkę

    

  


  
    
      	Księgarnia internetowa


      	Lubię to! » nasza społeczność

    

  


  Książkę tę dedykuję wszystkim tym,


  którzy pragną w życiu pozytywnej zmiany dla siebie i innych.


  Niech Moc będzie z Wami!


  Aleksander Binsztok


  O autorze


  Aleksander Binsztok, doktor nauk ekonomicznych, wykładowca Uniwersytetu Ekonomicznego we Wrocławiu oraz współpracownik innych renomowanych uczelni w kraju oraz za granicą, prezes Oddziału Towarzystwa Naukowego Organizacji i Kierownictwa we Wrocławiu, a przede wszystkim trener komunikacji i biznesu, postrzegany przez nielicznych znawców tematu jako ekspert i doradca, który podczas swoich szkoleń i warsztatów potrafi wzbudzić olbrzymie zainteresowanie wśród uczestników, prowadząc ich przez różne stany emocjonalne. Twórca Modelu Permanentnego Rozwoju Społecznego (Permanent Social Development Model— PSDM).


  W gronie korzystających z jego usług znaleźli się ci, którzy zdali sobie już sprawę z tego, jak wielką rolę w biznesie odgrywa niewidoczne, skuteczne oddziaływanie na ludzkie emocje, myśli i zachowania. Wśród klientów jego szkoleń i treningów znajdują się m.in.: prawnicy, politycy, agenci ubezpieczeniowi, sprzedawcy luksusowych dóbr (jak domy czy samochody) oraz pracownicy olbrzymich międzynarodowych korporacji — słowem: ci, którzy wiedzą już, jak ważne jest skuteczne posługiwanie się technikami i metodami komunikacji perswazyjnej, efektywne wykorzystywanie taktyk negocjacji czy wreszcie kształtowanie przekonywującej "mowy ciała".


  Szersze informacje o szkoleniach i warsztatach prowadzonych przez Aleksandra Binsztoka można uzyskać na stronie www.binsztok.pl, lub pisząc na adres binsztok@binsztok.pl.


  Kilka wskazówek przed startem…


  Droga Czytelniczko! Drogi Czytelniku!


  Sumienie nakazuje mi rozpocząć od pewnej refleksji… Książka ta zawiera mnóstwo opisów technik komunikacji perswazyjnej, których nie zna (lub których istnienia nie uświadamia sobie) większość ludzi. Techniki te — jak nóż — mogą być wykorzystane w bardzo różny sposób. Nożem możesz przecież kogoś trwale uszkodzić, a nawet zabić, ale możesz także zoperować ranę, obronić się przed agresorem czy chociażby przygotować posiłek. Podobnie należy spojrzeć na techniki perswazyjne. U podstaw ich zastosowania powinny leżeć uczciwe, dobre intencje, ale miejmy świadomość, że technikami tymi potrafią fenomenalnie posługiwać się także ludzie zawistni, złowrodzy, nieuczciwi. Ufam jednak, że bat ukręcony ze złych intencji długo nie postrzela. Dla mnie wykorzystanie technik perswazyjnych łączy się nierozerwalnie z poszanowaniem innych, autentycznym zainteresowaniem drugim człowiekiem — i to zarówno jego długofalowymi planami czy potrzebami i marzeniami skrywanymi głęboko w sercu, jak i problemami czy rozterkami dnia codziennego.


  Pamiętaj o tym przez cały czas czytania tej książki, a także później! To bardzo ważne!


  Książka ta z pewnością nie ujmuje wszystkich zagadnień komunikacji perswazyjnej. Jest ona jedynie częścią strategii, metod i technik, które wchodzą w skład Modelu Permanentnego Rozwoju Społecznego (Permanent Social DevelopmentModel — PSDM), nad którym pracuję od kilku już lat z kolegami z mojej firmy "Binsztok i Partnerzy".


  Poza tym, czytając tę pozycję, miej świadomość, że w życiu ZAWSZE potrzebne jest bardzo krytyczne podejście. Pamiętaj, że jest to książka o możliwościach, a nie zbiór gotowych recept czy panaceum na każdy ból. Chcę Cię namówić do jednego: nie wierz mi na słowo. Zanim wdrożysz całą tę wiedzę, którą Ci zaoferowałem na kartach tej książki, przetestuj ją. Sprawdzaj zatem, które zaproponowane tu techniki będą dla Ciebie najkorzystniejsze. (Notabene, byłbym Ci bardzo wdzięczny, gdybyś zechciał podzielić się ze mną swoimi spostrzeżeniami, pisząc do mnie na adres: binsztok@binsztok.pl). Mam bowiem świadomość tego, że nawet świetne narzędzia, które sprawdzają się np. w 87 procentach przypadków, równie dobrze mogą okazać się zupełnie nieprzydatne w pozostałych 13 procentach. Coś, co działa w tysiącu firm, nie musi w 100% działać w pełni w każdej z nich. A i to może być podyktowane tym, że warunki, w jakich przyszło skorzystać z danego rozwiązania, zupełnie nie pasowały do tego, aby owego narzędzia użyć.


  Tu na myśl przychodzą mi słowa, które przy jakiejś tam okazji udało mi się usłyszeć z ust jednego z wybitnych profesorów, a brzmiały one tak: "Jeżeli człowiek chciałby usiąść na dobrze zdefiniowanym krześle, to musiałby stać całe życie". Mając zatem świadomość niemożności przelania całej wiedzy z zakresu komunikacji perswazyjnej, powierzam tę książkę Twojej obiektywnej recenzji i proszę Cię o jedno: testuj, testuj, testuj!!!


  Jeśli więc zechcesz zajrzeć na kolejne kartki, możesz podczas czytania tej książki przekonać się, na ile jesteś empatyczny. To bowiem, co nie przypadnie Ci do gustu, samo gdzieś zniknie. To zaś, co Ci będzie w niej pasowało, zachowasz dla siebie, wykorzystasz i poczujesz pozytywną moc oddziaływania tego.


  Książkę tę powinieneś potraktować zatem jak menu w dobrej restauracji. Najpierw zapoznaj się z jego zawartością, a potem wybierz to, co czujesz, że będzie Ci najbardziej smakowało. Twój kucharz, autor tej książki, bardzo liczy na to, że kiedy wybrana potrawa (technika) zasmakuje Ci, zechcesz powrócić do naszej restauracji (książki) i posmakować jeszcze czegoś nowego!


  Profesor Kazimierz Perechuda — szef katedry, w której pracuję na Uniwersytecie Ekonomicznym we Wrocławiu, zwykł mawiać żartobliwie w ten sposób: "Ja, kiedy coś mówię, to sam się już ze sobą nie zgadzam!". Bardzo mi się to spodobało, bo faktycznie jest tak, że na określone argumenty można bardzo często znaleźć kontrargumenty. Stąd też to, co zaprezentowałem w tej książce, to określone ujęcie pewnych wybranych problemów komunikacji perswazyjnej. Możesz się z nim zgadzać albo nie. Wybór należy do Ciebie! Dlatego byłbym Ci bardzo wdzięczny, gdybyś zechciał na stronach tej publikacji poczynić własne uwagi. Każdy z nas ma swój osobisty, oryginalny system komunikowania się z innymi; każdy z nas w inny sposób przyswaja pewne treści. Potraktuj więc tę książkę jak osobisty notatnik — w końcu zapłaciłeś za nią i jest Twoja! A już zupełną frajdę sprawisz mi, kiedy zechcesz się tymi uwagami ze mną podzielić, pisząc do mnie na wskazany powyżej adres mailowy, dzięki czemu być może w przyszłości będę mógł zacytować Twoje myśli, a także przeredagować czy udoskonalić zamieszczone tu treści.


  Zauważysz pewnie także, iż książka ta ma w pewnym sensie charakter autobiograficzny, ponieważ bardzo często bazuję w niej na zdarzeniach, w których samemu przyszło mi uczestniczyć. Biorąc jednak pod uwagę fakt, że lepiej podobno jest uczyć się na cudzych błędach niż na własnych, może, Szanowny Czytelniku, zechcesz skorzystać z doświadczeń, które stały się moim udziałem. I może właśnie wtedy metafizycznie poczuję, że do czegoś dobrego przydało się moje pisanie.


  I może jeszcze słowo o procesie twórczym, w oparciu o który powstawała ta nowa fryzura z mych nieuczesanych myśli…


  Książkę tę pisałem w bardzo różnych miejscach, w bardzo różny sposób — czasami nocą w zaciszu gabinetu, czasem w przerwach między wykładami, a czasem nawet w restauracji czy na wakacjach. Myślę jednak, że każde miejsce do pisania jest dobre[1].


  Zawarłem w niej moje przemyślenia i spostrzeżenia ostatniego czasu. Podobno Bułhakow tworzył Mistrza i Małgorzatę przez 21 lat, a Goethe poświęcił Faustowi lat aż 40! Zdaję sobie zatem sprawę, że książka ta mogłaby być jeszcze obszerniejsza. Mam jednak nadzieję, że wskutek pewnej selekcji, jakiej dokonałem przed oddaniem jej do druku, odnajdziesz w książce tej dokładnie to, czego szukałeś — realne sposoby na poprawę komunikacji biznesowej.


  Na zakończenie muszę Ci jednak wyznać, że tylko klawiatura mojego komputera wie, ile łez i potu w nią wlałem, i tylko znajomi wiedzą, ile imprez odpuściłem, żeby przelać te myśli na papier, a wszystko to z dwóch podstawowych powodów: z jednej strony dla własnej satysfakcji, ale z drugiej przede wszystkim dla Ciebie!


  W skrytości ducha pragnąłbym więc, aby lektura tej książeczki była dla Ciebie taką przygodą, jaką było dla mnie jej pisanie.


  Aleksander Binsztok

  


  
    [1] Nie wiem, czy wiesz, że Ernest Hemingway tworzył podobno swoje wielkie dzieła między 5 a 7 rano (i to na stojąco!), a Agata Christie napisała swoje największe kryminały w wannie, co zdaje się potwierdzać powyższą tezę, że każde miejsce do pracy jest dobre.

  


  Czy wiesz już, kiedy kropla drąży skałę?


  Pozwól, że szerzej odpowiem na to pytanie na stronach tej książki. Zdradzę Ci jednak już teraz, że techniki komunikacji perswazyjnej postrzegam właśnie jako krople — drobne (wydawałoby się), niewyczuwalne często cząsteczki, które potrafią rzeźbić nawet w najtwardszej skale! Nasze słowa, łącząc się w zdania, czy mimika lub gesty, gdy przeradzają się w określone typy zachowań, stają się "dłutem", pod którego naciskiem zmieniają kształt nawet najbardziej zatwardziałych serc.


  Czy zastanawiałeś się kiedykolwiek, jak wielką siłę mają wypowiadane przez nas słowa? Czy zdarzyło Ci się choć raz, że siła Twojej argumentacji spowodowała, iż ludzie zaczęli robić to, czego od nich oczekiwałeś? Jeśli tak, to wiesz już doskonale, że słowa mogą być potężną bronią.


  Teraz możesz zwiększyć jej kaliber!


  Nie wszyscy uświadamiają sobie, że komunikacja to zjawisko wszechobecne, ponieważ komunikujemy się po prostu cały czas. Jeśli jeszcze nie wierzysz, udowodnię to na kolejnych stronach. A co dzieje się z kwestią wpływu społecznego? To samo! Wpływamy na siebie już od momentu pojawienia się na świecie. I teraz: albo to my oddziałujemy na kogoś, albo ktoś na nas.


  Mało kto zdaje sobie tak naprawdę sprawę z tego, że to, kim jesteśmy, co mamy, kim się staniemy i co jeszcze w przyszłości będziemy mieć albo czego doświadczymy, zależy nie tylko od nas samych, ale także od innych ludzi i staje się przez nich i dzięki nim. Perswazja jest jednym z elementów naszego codziennego życia. Jest ona obecna w zasadzie od początku naszego pojawienia się na świecie. Najpierw, kiedy jeszcze nie mówimy, wymuszamy na innych płaczem koniczność zajęcia się nami. Gestykulujemy, robimy dziwne miny. Wszystko po to, by osiągnąć swój cel. Potem, kiedy już poznamy ludzką mowę, wpływamy na najbliższych. Czy nie spotkałeś się z tym, że jakieś dziecko (a może nawet byłeś to Ty) powiedziało do swojej mamy: "Mamusiu! Kupisz mi tę koparkę czy tamten samolocik?". Tak, to niewątpliwie przykład wpływu społecznego. Może na razie jeszcze nieśmiałego, niewinnego, ale jednak wpływu.


  Wiesz, czasem spotykam ludzi, którzy mówią: "Wie pan co? Na mnie te techniki nie działają! Na mnie nie można wpłynąć! Ja nie ulegam tego typu perswazjom, a wszystkie decyzje, które podejmuję, są wyłącznie moje! Nikt nie jest w stanie na mnie oddziaływać!". I wiesz, co robię w takiej sytuacji? Kompletnie nic!!! Zaskoczony? Ja po prostu zgadzam się z tą osobą, potwierdzam, że to nie działa zawsze, i idę dalej, ale w głowie mojej pozostaje informacja, że ów rozmówca wyłączył zupełnie swój system ostrzegawczy. Z czego to wynika? To jasne. Jest tak święcie przekonany, iż nic i nikt na niego nie wpłynie, że stracił czujność i dopiero teraz otworzył się zupełnie nieświadomie na działanie perswazji.


  Ty zacznij działać skuteczniej i bardziej świadomie już teraz!


  Powodzenia!


  Legenda do mapy perswazji, czyli JAK CZYTAĆ TĘ KSIĄŻKĘ?


  Odpowiedź: czytaj ją sobie, jak chcesz! Poniżej znajdziesz jednak mapę, dzięki której będziesz wiedział, "co autor miał na myśli". A miał on na myśli to, że:


  
    	Całość, choć podzielona na rozdziały, stanowi zbiór wyodrębnionych poszczególnych technik, z których możesz korzystać, kiedy tylko chcesz. Możesz przyswajać sobie w ten sposób różne fragmenty bez konieczności czytania wszystkiego po kolei. Idąc np. na spotkanie handlowe, możesz mieć tę książeczkę przy sobie i odświeżyć pamięć, by być podczas rozmowy skuteczniejszym.


    	Dobrze byłoby, gdybyś każdy podpunkt przeczytał dwa razy. Pierwszy raz po to, by zrozumieć. Drugi raz, aby zastanowić się, w jaki sposób każda z technik czy reguł odnosi się wprost do Ciebie czy Twojej firmy. Aby odpowiedzieć sobie, jak możesz efektywnie zastosować to na swoim podwórku.


    	Jeśli chcesz, aby "słowo stało się ciałem", nieodzowne jest stosowanie zebranej wiedzy w praktyce. Najlepszą zatem drogą do przekonania się o wysokiej skuteczności tych technik, a także do podniesienia swej skuteczności (przecież na tym najbardziej Ci zależy!), jest wdrażanie zamieszczonych wskazówek już podczas lektury tej książki albo tuż po niej. Pamiętaj, że im szybciej wdrożysz w życie podaną Ci na talerzu wiedzę, tym szybciej zacznie ona zarabiać na Ciebie!


    	Odpuść sobie narzekanie, jeśli nie wyjdzie Ci coś za pierwszym razem! "Zwalanie" winy na autora da niewiele. Metody tu opisane poruszają serca nawet najbardziej "twardych" rozmówców! Ćwicz, a efekty przyjdą same!


    	W książce znajdziesz "przystanki", które noszą miano: "PRZYDASIE". Są to określenia na rzeczy, które mogą Ci się przydać w życiu codziennym. Cele, jakie przyświecały ich zamieszczeniu, były różne — czasem chciałem wzbudzić uśmiech na Twoim obliczu, czasem chciałem skłonić Cię do pewnej refleksji lub poinformować Cię o czymś, co stoi "koło głównego tematu", a czasem po prostu (rzekłbym nawet wielokrotnie!) owe "przydasie" były efektem nagłego pseudointelektualnego wyżycia się autora.


    	Jest także kilka, czy ciekawych — sam oceń, PO-STU-LATów. Skąd się one wzięły? To już nie jest takie proste. W tym wypadku bywało bowiem tak, że zwykle PO STU LATach dochodziłem do wniosku, że… i tu padało coś, co może okazać się kolejnym odkrywaniem Ameryki, ale co jednak uznałem za ważne.


    	Śledząc stronice tej książki, napotkać możesz również "przystanki" opatrzone tytułem "DO PRZEMYŚLENIA NAWET DLA LENIA". Są to myśli zawarte w krótkich zdaniach, które powinny skłonić do refleksji nawet najbardziej opornego czytelnika.


    	Już teraz wejdź na stronę www.binsztok.pl/prezent i zarejestruj się na liście subskrypcyjnej. Dzięki temu będziesz otrzymywać co tydzień porcję ciekawych wskazówek nt. tego, jak podnosić umiejętności z zakresu perswazji, komunikacji, sprzedaży i negocjacji. Wykorzystaj tę okazję!

  


  I jeszcze jedno…


  Wydano już wiele książek o podobnej tematyce do zbiorku, który teraz trzymasz w dłoniach. Jednak podczas czytania, nawet jeśli coś jest Ci już znane, przestań powtarzać ciągle: "To dawno już wiem" i zapytaj samego siebie: "Czy jestem w tym wystarczająco dobry, by to zbagatelizować?". Myślę, że to pomoże Ci się otworzyć i spojrzeć na daną kwestię w świeży sposób.


  Ciesz się tą książką!


  Ciesz się z podnoszenia poziomu swojej skuteczności w działaniu!


  To wszystko dla Ciebie!


  Tu i teraz!


  Część I

  Efektywna komunikacja interpersonalna

  



  ŻEBY NIE "GADAŁ DZIAD

  DO OBRAZU…", CZYLI JAK KOMUNIKOWAĆ SIĘ EFEKTYWNIEJ?


  Za chwilę podzielę się z Tobą różnymi spostrzeżeniami na temat technik skutecznego komunikowania się. Chciałbym też zwrócić Twoją uwagę na to, że komunikacja jest jednym z podstawowych elementów naszego istnienia. Nie możesz bowiem się nie komunikować. Nawet kiedy śpisz, komunikujesz otoczeniu werbalnie (chrapiąc lub posapując) oraz niewerbalnie (odpowiednią pozycją ciała, zamkniętymi "szeroko" oczyma, wyrazem twarzy), że śpisz. Koniec. Kropka. Amen.


  Prześledź więc choć tych kilka wybranych, podstawowych zagadnień związanych z komunikacją.


  Prościej, jaśniej, lepiej!


  Zanim przejdziesz do komunikowania konkretnych informacji, powinieneś przemyśleć, czy posługujesz się odpowiednim językiem. Bardzo istotne jest, aby dostosować się do języka swojego rozmówcy. Świadome wykorzystanie lub zaniechanie używania różnego rodzaju slangowych zwrotów, nomenklatury naukowej czy specyficznej terminologii branżowej jest sprawą priorytetową do przemyślenia.


  W tym miejscu kojarzy mi się kilka śmiesznych sformułowań, które z biegiem czasu, pisząc tę książkę, zbierałem w moim notesie. Pozwól, że przedstawię Ci je po to, byś uśmiechnął się do swoich myśli, śledząc kolejne strony, i pomyślał jednocześnie o tym, jakie gafy przydarzają się ludziom na co dzień.


  Wyobraź sobie taką sytuację: człowiek z ciepłowni w odpowiedzi na telefon od mieszkanki domu, w którym zabrakło ciepłej wody, odpowiada: "Ależ niech się pani nie denerwuje! Jednostka cieplna już do pani idzie". Ma oczywiście na myśli, że awaria została usunięta i lada moment powinien nastąpić pobór ciepłej wody także i w jej mieszkaniu. Kobieta jednak, nie rozumiejąc, co fachowiec ma na myśli, odpowiada: "No właśnie, tak pan mówił godzinę temu, a ja stoję pod blokiem i nikogo tu idącego do mnie widzę!".


  Podobny przykład niezrozumiałego dla innych formułowania komunikatu to przypadek hydraulika, który w czasie usuwania usterki w jednym z domów powiedział: "Powyżej kolana nie można puścić wody". "Dlaczego?" — zapytał poirytowany właściciel mieszkania. — "Przecież ci na trzecim piętrze mają wodę, a pan mi mówi, że nie może tego zrobić powyżej kolana?".


  Błędem jest również posługiwanie się branżowym slangiem w obecności osób niewtajemniczonych w specyficzną terminologię. Sam byłem kiedyś świadkiem pewnej sytuacji, w której kobieta przyszła do agencji turystycznej z reklamacją, a pracownik zadał jej enigmatyczne pytanie: "A jaka jest pani destynacja?". Kobieta zrobiła wtedy minę co najmniej dziwną… Zastanawiałem się wówczas, co mogło jej przyjść do głowy…? Może "destylacja"? A facetowi w zasadzie chodziło tylko o to, jakie jest docelowe miejsce podróży owej niewiasty!


  Istotne jest również to, co piszemy do innych i na temat innych. Tu śmiesznym wydaje mi się zapis z policyjnych kartotek: "członek organu dokonuje erekcji czasem niesamodzielnie", co w mniemaniu policjanta miało oznaczać: "członek (uczestnik/reprezentant) organu (danej organizacji) dokonuje erekcji (chyba chodziło o wybór, czyli elekcję!) czasem niesamodzielnie (nie zawsze bazując na własnych decyzjach)".


  Inspirowany powyższymi przykładami spreparowałem informację, która mogłaby zaistnieć w którejkolwiek firmie. Wyobraź sobie bowiem, Czytelniku, co musi czuć czy myśleć pracownik fizyczny, który słyszy z ust przełożonego takie słowa: "Panie Zenonie! Z uwagi na pańską absencję w organizacji muszą nastąpić procesy fluktuacji kadrowej, stąd też proponujemy panu outplacement". Czy nie lepiej byłoby powiedzieć po prostu: "Panie Zenku! Nie chodzisz pan do roboty, to trza będzie pana zwolnić. Jak pan chcesz, poszukamy panu innej tyry!" i… może Zeniu "zaskoczy"!


  Zrozum różnice w komunikowaniu się

  pomiędzy mężczyznami a kobietami


  Niewątpliwie kwestią, którą należy choć pokrótce poruszyć w rozdziale poświęconym efektywnemu komunikowaniu się, są różnice płci. Warto więc zwrócić uwagę na to, że mężczyźni, ogólnie rzecz biorąc, nastawieni są w relacjach z innymi ludźmi bardziej zadaniowo. Kobiety z kolei raczej zwracają większą uwagę na komunikację.


  Mężczyźni, kiedy z kimś rozmawiają, mocniejszy nacisk kładą na konkrety — fakty, liczby czy rezultaty. Chętniej prezentują własne zdanie, a także zaciekle potrafią bronić swojego stanowiska czy opinii w sprawie, która leży im "na wątrobie".


  Co zatem zakomunikuje w rozmowie telefonicznej swojemu koledze mężczyzna, który zakupił dzisiaj elegancki garnitur? "Stary! Jedź i kup sobie taki sam »gajer«. Naprawdę warto!". Komunikat będzie w tej sytuacji zwykle krótki, jasny i bardzo treściwy.


  W przypadku zaś kobiet komunikacja przebiega bardziej "miękko", co znaczy, że płeć piękna bardziej dba o dobrą atmosferę rozmowy i raczej nie przepada za występowaniem różnicy zdań, a swoje opinie opiera na opiniach innych osób.


  Jak więc zadowolenie z nowej sukienki przedstawi swojej przyjaciółce kobieta? "Wiesz, byłam dzisiaj na zakupach. Powiem ci, że ciężko znaleźć coś fajnego. Nic w tych sklepach nie ma… Musiałam odwiedzić aż trzy galerie handlowe, zanim znalazłam coś w miarę interesującego, ale w końcu się udało. Kupiłam sobie całkiem ładną sukienkę, bo Monika, z którą byłam na zakupach, powiedziała, że dobrze na mnie leży. Zresztą, jak po zakupach byłyśmy w lodziarni, to pojawiła się tam także Krysia i ona też stwierdziła, że do twarzy mi w tym kolorze i świetnie pasuje on do moich oczu. Hmm… Co prawda, jak przyszłam do domu, to mama powiedziała, że sukienka jest za krótka, więc do pracy raczej w niej nie powinnam chodzić, ale przecież mogę ją nosić też w weekendy, więc nawet i jej się spodobała".


  Jaki więc komentarz ciśnie mi się na klawiaturę?


  Jak wykazały badania, w ciągu jednego dnia statystycznie kobieta wysyła ok. 20 tys. sygnałów werbalnych i niewerbalnych (łącznie), a mężczyzna tylko 7 tys. Dlaczego kobiety są tak wylewne w swej komunikacji? Nie wiem. Za to chętnie odpowiem dowcipem, który to fantastycznie obrazuje:


  "Dwie kobiety wychodzą z więzienia do domu, po 25 latach wspólnej »odsiadki« w jednej celi, i jedna mówi do drugiej: »To co? O 16.00 spotykamy się u mnie na kawce, to sobie w końcu spokojnie pogadamy!«". J


  Mając więc świadomość, że mężczyźni komunikują się nieco inaczej niż kobiety, postanowiłem, że nie będę rozbierał dalej tego problemu. Liczę jedynie po cichu, że podane w tej książce techniki perswazyjnego komunikowania się będą przydatne obu płciom.


  "Miej dwie pary uszu i tylko jedne usta",

  czyli na czym polega aktywne słuchanie?


  "Bez znajomości siły słów nie sposób poznać ludzi".


  Konfucjusz


  



  Nie wiem, czy byłeś kiedyś w takiej sytuacji, kiedy ciągle ktoś w czasie rozmowy przerywał Ci, twierdząc, że nie zrozumiał, o co Ci chodzi, i nie dostrzegał, jak coś, o czym mówiłeś w danej chwili, było dla Ciebie ważne? Jeśli coś takiego miało miejsce choć raz, to znaczy, że ta osoba nie potrafiła wykorzystać zasad aktywnego słuchania. A warto, żebyś wiedział, że techniki, o których już za chwilę się dowiesz, pozwalają Ci jeszcze pełniej i lepiej zrozumieć potrzeby innych ludzi (w tym także potrzeby Twojego klienta). Warto, prawda? Bo czy nie byłoby naprawdę dobrze, gdyby wszyscy rozumieli, co chcesz im zakomunikować? Czy nie czułbyś się przyjemniej, gdyby osoba, z którą rozmawiasz, utrzymywała spokojny, łagodny i opanowany ton rozmowy? Pewnie tak! Jeśli tego chcesz, zacznij na początek od siebie, a szybko zauważysz, jak Twoi rozmówcy idą w Twoje ślady, a atmosfera dialogu staje się coraz przyjemniejsza.


  Pamiętaj więc, że żeby komuś coś sprzedać czy kogoś do czegoś namówić, najpierw trzeba dobrze rozpoznać, o co mu tak naprawdę chodzi — do zaspokojenia jakich potrzeb, pragnień czy marzeń osoba ta zmierza.


  Każdy z nas ma przecież określone INDYWIDUALNE potrzeby, pragnienia, preferencje i gusta, zaspokojenia których pragnie. Bezcenne jest więc zdawać sobie sprawę z tego i umieć to odnieść do codziennego życia. Dopiero mając świadomość tego, na czym zależy naszemu rozmówcy, możemy mu zaproponować dopasowane do jego preferencji rozwiązanie.


  Pozwól, że zapytam Cię o taką rzecz: czy zdarzyło Ci się kiedyś, że ledwie wszedłeś do sklepu, a dziwnie uśmiechnięty sprzedawca podbiegł do Ciebie i od razu zaproponował Ci coś, co Z PEWNOŚCIĄ (!) będzie interesujące dla Ciebie? Nie wiem, czy miałeś takie sytuacje… Mnie zdarzało się tak nie raz, ale rzadko kiedy ludzie, którzy mnie w ten sposób "atakowali", faktycznie wiedzieli, czego mi naprawdę potrzeba.


  Zauważ, w większości przypadków jest tak, że gdy tylko jakiś klient pojawia się w sklepie, to od razu ten "wszechwiedzący" sprzedawca go osacza, żeby tylko mu coś "wcisnąć". Nie zawsze oczywiście kierują nim złe intencje. Bywa po prostu tak, że ów sprzedawca jest przeświadczony, iż już doskonale wie, jaki produkt jest dla jego klienta najlepszy. I tutaj pojawia się jego pierwszy, bardzo poważny błąd! Bardzo często bowiem przeświadczenia słabych handlowców, co do słuszności ich decyzji i poglądów, rozmijają się z oczekiwaniami klientów. A czy Tobie nie zdarzyło się być uczestnikiem lub obserwatorem sytuacji jak ta opisana powyżej? Może głupio się przyznać, ale sam nawet, wiele lat temu prowadząc negocjacje w Moskwie, gdzie kontraktowałem zamówienia herbaty dla pewnej firmy, zauważyłem, że niejednokrotnie w negocjacjach dwie strony dopiero po dłuższym czasie osiągały porozumienie i zaczynały tak naprawdę przyglądać się sobie nawzajem — zaczynały interesować się potrzebami drugiej strony. Często w negocjacjach jest tak, że obie strony myślą tylko o tym, co chciałyby ugrać, na czym im szczególnie zależy, gdzie mogą "odpuścić", a gdzie koniecznie trzeba utrzymać reprezentowane stanowisko. Nie baczą jednak na to, czego tak naprawdę oczekuje druga strona, na osiągnięciu jakiego rozwiązania jej zależy. Warto zatem uświadomić sobie, że to nie przeciwnik, ale kontrahent, partner w interesach.


  Trzeba zdać sobie sprawę, że ludzie z natury są w większości przypadków egocentryczni. Każdy szuka tego, co dla niego jest najlepsze, i tak naprawdę dba zwykle wyłącznie o swój interes. Żeby jeszcze bardziej przekonać siebie i moich słuchaczy o tym, jak jesteśmy egocentryczni i jak bywa to czasem zabawne, przeprowadziłem kiedyś na szkoleniu następujący eksperyment: na początku warsztatów zrobiłem całej grupie zdjęcie, a później zaznaczyłem wszystkim obecnym, że chciałbym, aby odnaleźli od razu po ujrzeniu fotografii najważniejszy element tego zdjęcia i szybko wyświetliłem wspomniane zdjęcie z rzutnika na ścianę. Co się okazało? Oczywiście w pierwszej kolejności KAŻDY, jak się później okazało, poszukiwał na zdjęciu siebie, każdy przyglądał się sobie, zastanawiał się, czy dobrze wygląda, jaką ma minę itd. Dopiero po jakiejś chwili dostrzegał ów ważny szczegół (wcale nie tak dobrze ukryty). Czego zatem dowiódł ów prosty eksperyment? Egocentryzm, w mniejszym lub większym stopniu, mamy po prostu zakodowany.


  Jeżeli obserwację powyższą weźmiemy za punkt wyjściowy naszych rozważań, to uświadomimy sobie, jak istotne w sprzedaży, negocjacjach czy kreowaniu pozytywnych stosunków z ludźmi jest zrozumienie potrzeby tej DRUGIEJ strony…


  W powyższym pomagają właśnie techniki aktywnego słuchania. Główną zasadą, jaka leży u podstaw umiejętności aktywnego słuchania, jest mająca szerokie zastosowanie nie tylko w komunikacji, lecz przede wszystkim w handlu i zarządzaniu, zasada Vilfreda Pareto zwana także zasadą "80/20". Głosi ona, że 20% asortymentu (produktów czy usług, jakie mamy w ofercie), generuje aż 80% zysków. Gdyby przyjrzeć się temu zagadnieniu bliżej, to jest tak faktycznie, że zwykle istnieje pewna grupa produktów, które bardzo dobrze się sprzedają, i to one generują aż 80% zysków. Można zauważyć też, że zazwyczaj 20% stałych, lojalnych klientów generuje 80% przychodu. To jeżeli chodzi o handel. Co się jednak okazuje dalej? Zasada ta jest tak uniwersalna, iż może zostać przeniesiona także na techniki komunikacji. W tym wypadku oznacza ona, że jeżeli weźmiemy pod uwagę 100% czasu poświęcanego na rozmowę z klientem, to w 80% czasu powinniśmy słuchać, a w 20% mówić. Inaczej zasadę tę określa się słowami: "miej dwie pary uszu i jedne usta", czyli nauczmy się dwa razy więcej słuchać, a mniej mówić. Jak to rozumieć? Oczywiście nie chodzi o to, że przychodzimy do klienta i mówimy: "Dobra, dalej! Mów pan! Mów pan, mów pan! Mów pan! O.K.! Super! Stop! A teraz musi pan dać mi moje 20% czasu na prezentację mojego stanowiska". Absolutnie nie — to nie o to chodzi. Chodzi o to, żeby te 20% czasu przeznaczonego na mówienie tak równomiernie rozłożyć, zadając pytania otwarte, zamknięte, parafrazując, wyrażając zainteresowanie czy klasyfikując, aby pomogło to nam w rozpoznaniu potrzeb klienta. Na koniec dopiero poświęćmy, powiedzmy, te 10% czasu na to, żeby powiedzieć np.: "Jeżeli dobrze pana zrozumiałem, to zależy panu na tym, na tym i na tym. Tak?" — "Tak" — "No to w takim razie myślę, że z naszego asortymentu ten czy ten produkt będzie dla pana odpowiedni". To tak najprościej. Oczywiście kwestia komunikacji jest nieco bardziej złożona, ale to omówimy na kolejnych stronach.


  Teraz czytaj dalej!


  "Zanim zacznie się ściemniać",

  czyli nieoceniona siła parafrazy


  Droga Czytelniczko/Drogi Czytelniku! Pierwszą techniką aktywnego słuchania, jaką chciałbym tu zaprezentować, jest parafraza. Co to znaczy parafrazować? Najprościej rzecz ujmując, znaczy to tyle, co: krótko podsumowywać (albo całą rozmowę, albo pewne jej fragmenty). Pewnie i Tobie zdarzyło się nieraz, że w kilku słowach wskazałeś, kończąc jakąś dyskusję, na najważniejsze jej elementy. Podkreśliłeś, wieńcząc długą, wielowątkową rozmowę, to, co było w niej Twoim zdaniem najważniejsze.


  Możliwe, że już teraz zadałeś sobie to pytanie: dlaczego tak ważne jest parafrazowanie, skoro jest to jedno z pierwszych zagadnień poruszanych w tej książce? Otóż wśród podstawowych korzyści płynących z parafrazowania można wskazać na tę, iż parafrazowanie pozwala na sprawdzenie, czy dobrze zrozumieliśmy intencje i treść wypowiedzi naszego rozmówcy. Poza tym pomaga w utrzymaniu tematu rozmowy. Stosując je, pokazujemy klientowi również, że uważnie go słuchamy.


  Oczywiście są pewne określenia, które nadają się na wprowadzenie w życie parafrazy. Wśród najczęściej spotykanych możemy podać:


  
    	"Z tego, co pan mówił, zrozumiałem, że…"


    	"Czy miał pan zatem na myśli…?"


    	"Podsumowując to, co pan powiedział, można stwierdzić, że…"


    	"Nie wiem, czy dobrze zrozumiałem, ale wydaje mi się,

    że chodziło panu o to, że…"


    	"Jeśli dobrze zrozumiałem państwa intencje, to chcielibyście państwo, żeby…"


    	"Czy to jest tak, że…?"


    	"A więc chodzi o to, że…"


    	"Powiedział pan, że… Czy dobrze to zrozumiałem?"

  


  Jak zauważyłeś, wymieniłem tutaj tylko kilka klasycznych przykładów na płynne rozpoczęcie parafrazowania. Oczywiście Ty sam musisz określić, która z tych propozycji (a może jakaś zupełnie inna?) byłaby dla Ciebie najkorzystniejsza. Rzecz najistotniejsza jednak w tym, żeby za każdym razem w elastyczny sposób tak sformułować zdanie, aby parafrazując, powtórzyć własnymi słowami kluczowe sformułowania klienta czy nakreślić krótko i celnie wypracowane w trakcie rozmowy stanowisko.


  Teraz, kiedy to piszę, przypomina mi się niejedna historia z mojego życia, kiedy to parafraza, krótko mówiąc, uratowała mi tyłek. Naprawdę.


  Do dzisiaj kołacze mi się po głowie pewna sytuacja, która, gdyby nie moc parafrazy, mogłaby okazać się nie najzabawniejsza. Kiedy to się wydarzyło, nie byłem jeszcze szczególnie dobrze wykształconym trenerem. Pracowałem raczej jako swoisty freelancer dla innych firm szkoleniowych i nie miałem jeszcze własnej organizacji, która pomagałaby podnosić kwalifikacje innych ludzi, jak to ma miejsce dzisiaj. Pewnego dnia dostałem zadanie: "Olku! Jedź, proszę, i porozmawiaj z prezesem firmy X. Chodzi o to, abyś dobrze rozpoznał oczekiwania szkoleniowe naszego klienta. Zbierz informacje. »Rozgrzej« klienta i wróć". Pojechałem więc z wizytą do tej firmy, która była jednym z największych w kraju przedsiębiorstw działających w branży elektronicznej. Będąc tam, miałem przyjemność rozmawiać z panem prezesem tej szacownej organizacji. Człowiek ten przyjął mnie bardzo ciepło — na tyle ciepło, że z planowanej wcześniej krótkiej rozmowy dialog między nami przeciągnął się do 1,5 godzinnej ożywionej, lecz nadal bardzo przyjemnej, dyskusji.


  Już na początku, kiedy zauważyłem, że udało się nam przejść do konkretów, zapytałem go, czy będzie mu przeszkadzało, jeżeli zrobię sobie kilka podstawowych notatek, które pozwolą mi utrwalić najistotniejsze informacje płynące z naszej rozmowy. Odparł, że absolutnie nie ma nic przeciwko temu. "No to fajnie!" — pomyślałem i ochoczo przeszedłem do kolejnego etapu dyskusji. [Tu wtrącę, że Tobie również proponowałbym sporządzanie takich notatek. Pamięć bywa wszak zawodna, a papier przyjmie wszystko!]


  Ale… Wróćmy do naszej historii!


  Tak więc w czasie rozmowy najistotniejsze rzeczy sobie notowałem. Wiadomo, że przez te półtorej godziny spotkania podejmowaliśmy wiele różnych tematów: a to o tym, gdzie lubimy jeździć na narty, a to się okazało, że mamy wspólnych znajomych, a to że szkoliłem ich partnerów biznesowych… takie sobie "gaworzenie o niczym", czyli gadaliśmy o czymś zupełnie innym, niż było to przewidziane przed spotkaniem. Warto podkreślić, że nawet prowadzenie takich luźnych — jak mogłoby się wydawać, niepotrzebnych — rozmów jest jednak cenne, ponieważ pozwala na zbliżenie się stron dialogu do siebie. Pozwala wspólnymi siłami przełamywać lody i w to miejsce budować trwale łączące nas mosty. W każdym razie, kiedy zauważyłem, że już się "ściemnia", jak to mówi mój przyjaciel, czyli rozmowa chyli się ku końcowi, przeszedłem do parafrazowania, czyli podsumowania najistotniejszych zagadnień dotyczących przeprowadzenia szkolenia w tej firmie.


  Zagaiłem mniej więcej tak:


  "Panie prezesie, wiem, jak cenny jest pański czas, dlatego proszę pozwolić, że dosłownie w kilku zdaniach podsumuję to, co ważnego usłyszałem na temat potrzeb szkoleniowych państwa firmy. Jeśli dobrze zrozumiałem, to chcielibyście państwo, abyśmy do 10 października ułożyli pod indywidualne potrzeby państwa firmy program szkolenia załogi, który przewidywał będzie przeprowadzenie sześciu comiesięcznych warsztatów z zakresu technik wywierania wpływu społecznego oraz technik sprzedaży. Spotkania poszczególne powinny odbywać się w cyklach dwudniowych. Każdego dnia zajęcia mają być między godziną 9.00 a 16.00 z godzinną przerwą na obiad. Jeśli poprawnie odczytałem także inne pańskie intencje, to chcielibyście państwo, żeby miejscem szkolenia był zamek w X-owie. Jestem pewien, że to także uda się załatwić od ręki.


  Poza tym, jak zauważył pan w trakcie naszej rozmowy, wielu ludzi z państwa firmy odbywało już specjalistyczne szkolenia, co wiąże się z koniecznością zbadania poziomu dotychczasowej wiedzy. Jak zatem wyniknęło z naszej rozmowy, do 28 września warto byłoby przeprowadzić ankietę, która pozwalałaby precyzyjniej stan owej wiedzy zdiagnozować. I zupełnie na zakończenie dodam jeszcze, że…" i tu padło jeszcze kilka innych istotnych informacji, które wynikały z naszej rozmowy. Kończąc tę rozmowę, spytałem porozumiewawczo: "Czy dobrze w takim razie zrozumiałem, czego oczekiwałby pan na początek naszej współpracy?".


  Prezes skinął twierdząco głową i odprowadził mnie na parking, gdzie podziękowaliśmy sobie za spotkanie.


  W sumie z tej 1,5 godzinnej rozmowy, może 2 lub 3 minuty mówiłem na temat tych najistotniejszych rzeczy. I wiesz, co się potem wydarzyło? Wspomniany prezes parę dni później zadzwonił do mojego zleceniodawcy, szefa firmy, dla której miałem prowadzić cykl tych szkoleń, i powiedział, że nie wywiązałem się z danego mu słowa, ponieważ jest już 22 września, a ja miałem przeprowadzić ankietę, o której z nim rozmawiałem, do 20 września. W związku z tym zachowanie moje zupełnie mu się nie podoba i on się zastanawia, czy skorzystać z naszej oferty współpracy. W tej sytuacji mój ówczesny chlebodawca, a dzisiaj serdeczny przyjaciel, Thomas, zatelefonował do mnie i spytał: "Co ty tam, Olek, narobiłeś? Taki poważny klient i zbagatelizowałeś sprawę? Dlaczego nie wywiązałeś się z terminu przeprowadzenia tej ankiety?". Odpowiedziałem mu: "Słuchaj! To jest zupełnie inaczej — myśmy się umawiali na termin 28 września jako dzień, do którego ankieta będzie przeprowadzona. Zauważ zatem, że skoro mamy dzisiaj 22., to zostało jeszcze 6 dni! Właśnie jutro zamierzam to zrobić! Facet cię po prostu okłamuje! Blefuje! Nie wiem, dlaczego on to robi, ale ja mam notatkę służbową — mogę ci ją pokazać! Poza tą notatką, ja jeszcze parafrazowałem to, co ustaliliśmy w trakcie spotkania. Jestem więc w 100% pewien, że on doskonale wie, jaki termin razem wyznaczyliśmy. Nie wiem, dlaczego on w ten sposób postępuje!". Thomas odparł na to tylko tyle: "W porządku. Pojedźmy zatem do niego i sprawdźmy, o co tak naprawdę chodzi!" Uff… Spadł mi kamień z serca… Pomyślałem więc: "W końcu mi facet bardziej ufa niż jakiemuś tam panu prezesowi… Ze mną współpracuje już tyle lat, a tamten… No cóż, blefuje… Tylko dlaczego?".


  I wiesz co? Następnego dnia pojechaliśmy we dwóch, szef firmy szkoleniowej i ja, do tego prezesa — "kłamczucha". Muszę przyznać, że podczas kolejnego spotkania owego drażliwego tematu (przeprowadzenia ankiety) w ogóle nawet nie poruszyliśmy, bo po co rozdrapywać stare rany, nieprawdaż? Panu prezesowi zaś oznajmiliśmy, iż przyjechaliśmy jeszcze raz, ażeby lepiej sprawdzić oczekiwania klienta, jeszcze dokładniej się do nich dostosować itd. Spotkanie przebiegło znowu w miłej, "herbatkowej" atmosferze i… pojechaliśmy z powrotem do firmy. Tak naprawdę, dopiero kiedy prowadziłem kolejne z rzędu szkolenie, na którym pojawił się zresztą sam pan prezes, najwyższy z najwyższych w firmie w końcu się przyznał, mówiąc: "Wiesz, Olo… [Byliśmy już wtedy po bruderszafcie, którego wypiliśmy niezwłocznie podczas wspólnego grillowania na pierwszym ze szkoleń]. Kurczę, były 2 firmy, które ostatecznie braliśmy pod rozwagę: wy i taka jeszcze jedna firma z Warszawy. No i każda z firm chciała, żebyśmy zobligowali się do jakiegoś konkretnego terminu tych warsztatów, jeśli się decydujemy na przeszkolenie załogi. Ja nie byłem wtedy jeszcze pewien, komu chciałbym zlecić przeprowadzenie tych workshopów, więc pozwoliłem sobie delikatnie, no wiesz, naciągnąć sprawę… Nie, no… Przepraszam cię bardzo, ale skłamałem, ponieważ potrzebowałem trochę zagrać na czas… Wybacz mi, Olek!". I obaj uznaliśmy, że w końcu nic się przecież takiego wielkiego nie stało.


  Jaki jednak płynie z tego wniosek? Zauważ, proszę: już od początku wiedziałem, że on kłamał, ale na skutek wykorzystania parafrazy i dzięki temu, że sporządziłem notatkę służbową, wiedziałem też, że jednak niezbite argumenty są po mojej stronie.


  Czego zatem dowodzi ta historia? Ano tego, że parafraza jest bardzo przydatnym narzędziem komunikacji. Ona ułatwia… Ba, bardzo ułatwia nam życie. Warto więc, byś o tym pamiętał!


  Przerzuć stronę!


  "Ochy" i "achy",

  czyli sztuka wyrażania zainteresowania


  "Opowiedz mi swoją przeszłość, a ja powiem ci,

  jaka będzie twoja przyszłość".


  Konfucjusz


  



  Kolejna umiejętność, jaka związana jest z zastosowaniem technik aktywnego słuchania, to przemawiające do drugiej strony wyrażanie zainteresowania tematem, jaki podejmuje ona podczas konwersacji z nami.


  Zastanów się, proszę: czy wiesz, w jaki sposób ludzie wyrażają zainteresowanie? Pomyśl przez chwilę!


  Tak! Sposobów na to jest wiele. Fakt, że kogoś uważnie słuchamy, możemy wyrazić np. poprzez:


  
    	wykonywanie odpowiednich gestów (np. potakiwanie);


    	utrzymywanie kontaktu wzrokowego

  


  czy chociażby


  
    	przyjęcie właściwej pozycji ciała.

  


  O tych i innych sposobach niewerbalnego wyrażania zainteresowania dowiesz się jeszcze na kolejnych stronach tej książki.


  Teraz jednak zajmijmy się werbalnymi drogami przyjmowania do wiadomości czyichś komunikatów. Otóż spośród wielu możliwych słownych potwierdzeń naszej uwagi można wskazać na pewne sztandarowe określenia, jak np.:


  
    	"Tak, oczywiście rozumiem, że…"


    	"To bardzo interesujące! I co się wtedy dalej wydarzyło?"


    	"O! Wie pan, to jest niesamowicie interesujące! Jak pan wówczas zareagował?"


    	"Hmm…, chętnie dowiedziałbym się czegoś więcej na ten temat!"

  


  To jednak oczywiście są sformułowania, które spotkać można w wielu publikacjach dotyczących problemów interpersonalnego komunikowania się. My przesuńmy punkt ciężkości naszych dociekań bliżej realnego życia…


  Weźmy pod uwagę chociażby 
Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  Część II

  Podstawy perswazji

  

Dostępne w wersji pełnej.

  ZANIM POZNASZ TO,

  CO UCZYNI CIĘ SKUTECZNIEJSZYM…
Dostępne w wersji pełnej.

  Część III

  Etyczne wpływanie na ludzi

  

Dostępne w wersji pełnej.

  KOTWICZENIE POŻĄDANYCH POSTAW W PODŚWIADOMOŚCI ROZMÓWCÓW
Dostępne w wersji pełnej.

  Część IV

  Kształtowanie przyjaznych relacji międzyludzkich

  

Dostępne w wersji pełnej.

  ZACIEŚNIANIE WIĘZI Z ROZMÓWCĄ
Dostępne w wersji pełnej.

  Część V

  Uwaga! Manipulacja

  

Dostępne w wersji pełnej.

  NIEUCZCIWE MANIPULACJE
Dostępne w wersji pełnej.

  Część VI

  Lingwistyka w praktyce

  nie tylko biznesowej

  

Dostępne w wersji pełnej.

  LINGWISTYCZNE TECHNIKI HIPNOTYZUJĄCE LUDZKI UMYSŁ
Dostępne w wersji pełnej.

  Część VII

  Sztuka

  skutecznej sprzedaży

  

Dostępne w wersji pełnej.

  TECHNIKI WYWIERANIA WPŁYWU

  W SPRZEDAŻY
Dostępne w wersji pełnej.

  Część VIII

  Źródła inspiracji
Dostępne w wersji pełnej.

  "Na pożegnanie wszyscy razem…",

  czyli ZAMIAST PODSUMOWANIA
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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